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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui penilaian pengguna smartphone
Samsung terhadap Brand Loyalty dilihat dari tingkatan loyalitasnya dan untuk
mengetahui perbedaan penilaian Brand Loyalty pengguna smartphone Samsung
berdasarkan karakteristik pribadi (jenis kelamin) untuk setiap tingkatan loyalitasnya.

Berdasarkan hasil analisis yang telah dilakukan, maka bisa diambil
kesimpulan bahwa penilaian pengguna smartphone Samsung pada tingkatan Switcher
(berpindah-pindah merk) terdapat pada tingkatan cukup dengan rata-rata 3,06 (rentang
>2,60-3,40), pada tingkat Habitual Buyer (pembeli yang bersifat kebiasaan) berada
pada tingkatan cukup dengan rata-rata 2,74 (rentang >2,60-3,40), pada tingkatan
Satisfied Buyer (pembeli yang puas) berada pada tingkatan baik dengan rata-rata 3,56
(rentang >3,40- 4,20), pada tingkatan Liking the Brand (pembeli yang menyukai
merek) masuk dalam tingkatan yang baik dengan rata-rata 8;66 (rentang >3,40-4,20),
dan pada tingkat Committed Buyer (pembeli yang komit karéfia adanya kesetiaan dan
perasaan bangga dalam menggunakan merek) berad
rata-rata 3,07 (rentang >2,60-3,40).

Hasil pengujian hipotesis dengan mengg
dari kelima indikator Brand Loyalty (Switchepm§

i independen sample t test,
r, Liking the Brand, dan

: responden laki-laki dan
perempuan yang ditunjukan dengan, Desa ilal sign. T pada masing-masing

tingkatan tersebut lebih besar dari . 'De emikian bahwa hipotesis tidak
terbukti atau tidak terdapat antara responden laki-laki dan
perempuan dari kelima tingkat ty pada pengguna smartphone Samsung.

Kata kunci: brand loyalty, abitual buyer, satisfied buyer, liking of the

brand, committed bu
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1  Latar Belakang Masalah
Berbagai macam produk baru bermunculan mengikuti arus kebutuhan

persaingan pasar. Produk yang baru lahir biasanya lebih mengutamakan daya tarik

untuk merebut posisi di pasar, baik dari segi kemasan mauplin cita rasa. Tidak jarang

ada dengan sedikit modifikasi.
antara produk-produk sejenis,
ling bersaing merebutkan konsumen.
Perusahaan yang mampe. mencip

mempertahankan pelangganlah yang akan

sukses dalam persaingan.

@1 sasaran untuk kelangsungan hidup perusahaan tersebut.

erusahaan berusaha untuk memahami perilaku

konsumen

Perilaku koRgu ang ada tersebut akan mempengaruhi cara konsumen dalam
melihat atau memandang suatu produk. Konsumen dalam memilih suatu brand
produk akan melalui tahap percobaan terlebih dahulu, pada tahap ini seringkali
konsumen akan mencoba berbagai brand yang berbeda. Jika dirasakan bahwa brand

tersebut cocok dan memenuhi apa yang diharapkan dari produk sejenis maka

konsumen akan terus mencari brand tersebut.



Brand atau Merek adalah nama, istilah, tanda, symbol desain, ataupun
kombinasinya yang mengidentifikasi suatu produk atau jasa yang dihasilkan oleh
suatu perusahaan.(Darmadi Durianto, 2001:43)

Brand Loyalty (loyalitas merek) merupakan suatu ukuran Kketerkaitan
pelanggan kepada sebuah merek. Ukuran ini mampu memberikan gambaran tentang
mungkin tidaknya seorang pelanggan beralih ke merek produk yang lain, terutama

jika pada merek tersebut didapati adanya perubahan, baik Menyangkut harga ataupun

atribut lain.(Darmadi Durianto, 2001:47). Begitu j produk handphone

yang sekarang ini sedang berkembang pesat vyali artphone. Produk handphone
Samsung yang selalu dan selalu mengel pagai inovasi dapat menarik minat
an dengan berbagai produk yang
teruji. Menghadapi persaingan yang
yavhenciptakan inovasi-inovasi baru yang dapat

menarik konsumen. Berba Smartphone yang banyak beredar di pasaran

antara lain App a, Blackberry, dan sebagainya. Produk smartphone Samsung

yang ada se dapatkan tempat yang cukup baik dimata konsumen. Produk
tersebut mempunyai beberapa kelebihan jika dibandingkan dengan produk lain yang
sejenisnya. Kelebihan yang ada tersebut antara lain menyediakan banyak fitur, harga
relatif terjangkau, dan sudah lamanya brand tersebut beredar di pasaran. Smartphone
Samsung juga memudahkan cara pemakaiannya daripada smartphone lainnya. Inovasi

ini diciptakan agar konsumen merasa puas dan diharapkan Smartphone Samsung

dapat merebut pangsa pasar.



Dengan makin berkembangnya teknologi ponsel itu sendiri, saat ini
smarphone menjadi salah satu ponsel yang sangat pesat pertumbuhannya dalam hal
teknologi maupun penjualannya. Telepon pintar (smartphone) adalah telepon
genggam yang mempunyai kemampuan tingkat tinggi, kadang-kadang dengan fungsi
yang menyerupai komputer. Belum ada standar pabrik yang menentukan definisi
telepon pintar. Bagi beberapa orang, telepon pintar merupakan telepon yang bekerja

menggunakan seluruh piranti lunak sistem operasi yan enyediakan hubungan

standar dan mendasar bagi pengembang aplikasi. Ba innya, telepon pintar

hanyalah merupakan sebuah telepon yang men jitur canggih seperti surel
(surat elektronik), internet dan kemamp a buku elektronik (e-book) atau
terdapat papan ketik (baik built-in maupun al) dan konektor VGA. Dengan
kata lain, telepon pintar mesup r mini yang mempunyai kapabilitas
sebuah telepon.

Dalam pengertian“@si , Smartphone adalah sebuah device yang

memungkinka melakukan komunikasi (seperti menelpon atau sms) juga di

dalamnya tegd gsi PDA (Personal Digital Assistant) dan berkemampuan
seperti layaknya komputer.

Dalam perkembangan awal, kita hanya mengenal adanya Handphone dan
PDA. Handphone pada umumnya digunakan untuk melakukan komunikasi seperti
menelepon sedangkan PDA digunakan sebagai asisten pribadi dan organizer. Dengan

PDA kita bisa menyimpan data contact, to do list sampai sinkronisasi antara

komputer dan PDA.



Perkembangan selanjutnya PDA mendapatkan kemampuan lain yaitu fitur
koneksi wireless sehingga mampu menerima maupun mengirim email, pada saat yang
bersamaan juga Handphone mendapatkan penambahan fitur yakni kemampuan untuk
mengirim pesan.

Pada akhirnya PDA menambahkan fungsi Handphone pada device-nya,
begitupun juga handphone diberikan fitur PDA (yang lebih banyak) di dalamnya,
sehingga hasilnya adalah sebuah Smartphone.

Syarat-syarat sebuah ponsel bisa dikatakan smart dala aRberikut :

a. Sistem Operasi

Ciri utama sebuah smartphone adé iki sistem operasi di dalamnya

yang memungkinkan kita menjalankan berbag asi, misalnya Windows Mobile,

kberry.

dilengkapi berbagai aplikasi/software yang

Smartphone.

c. Mengakses Internet/ Web
Kemampuan lain yang dimiliki oleh sebuah smartphone adalah bisa
digunakan mengakses web/ internet dan konten yang disajikan di broswernya, sudah
hampir mendekati seperti layaknya kita mengakses web lewat komputer. Opera
Mobile, SkyFire Mobile, IE Mobile adalah contoh beberapa browser di sebuah

smartphone.



d. Keyboard QWERTY
Ciri khas lainnya dari Smarphone adalah QWERTY Keyboard, ini tentunya
untuk mempermudah pengguna smartphone untuk mengetik dokumen atau mengirim
pesan. Tampilan QWERTY Keyboard bisa dalam bentuk fisik (hardware) misalnya
seperti pada Blackberry, juga bisa tampil dalam bentuk Keyboard virtual seperti pada
iPhone.

e. Messaging

Kemampuan mengolah pesan pada smartph idakhhanya terbatas pada

Kirim sms, tapi juga telah dilengkapi kemampuan email dan bahkan proses
sinkronisasi dengan komputer lokal ata aternet, sehingga dengan mudah
kita bisa mengakses pesan yang samabaik lev artphone maupun komputer kita.

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian<gli maka dapat diketahui masalah penelitiannya
sebagai beri
1. Bagalp aian pengguna smartphone Samsung terhadap Brand Loyalty

dilihat dari tingkat loyalitasnya?
2. Apakah ada perbedaan penilaian pengguna smartphone Samsung terhadap
Brand Loyalty berdasarkan karakteristik personal (jenis kelamin) untuk tiap

tingkatan loyalitas?



1.3

1.4

. Brand Loyalty merupakan suatu ukuran keter

Batasan Penelitian

Dalam penelitian ini hanya membatasi masalah pada :

. Tempat penelitian di lakukan hanya di daerah Istimewa Yogyakarta

. Produk yang diteliti adalah Smarphone Samsung dan bukan produk ponsel

Samsung secara keseluruhan.

. Responden yang diteliti adalah yang menggunakan dan memiliki Smartphone

Samsung.

ggan kepada sebuah
merek. Tingkatan Brand loyalty meliputi :
1. Switcher

2. Habitual Buyer

3. Satisfied Buyer

4. Liking of thggBrand

5. Committed Buy

Tujue an

Tujuan penelitian yang ingin dicapai berdasarkan perumusan masalah adalah:

. Untuk mengetahui penilaian pengguna smartphone Samsung terhadap Brand

Loyalty dilihat dari tingkat loyalitasnya.

. Untuk mengetahui perbedaan penilaian pengguna smartphone Samsung

terhadap Brand Loyalty berdasarkan karakteristik personal (jenis kelamin)

untuk tiap tingkatan loyalitas.



1.5 Kontribusi Penelitian

Dari penelitian ini selain diharapkan berguna bagi penulis sendiri juga dapat
berguna bagi pihak lain yaitu perusahaan yang bersangkutan dan pihak lain yang
melakukan penelitian lebih lanjut mengenai masalah- masalah yang berkaitan dengan

Brand Loyalty. Adapun manfaat dari penelitian ini adalah sebagai berikut :

1.5.1 Bagi Penulis
Penelitian ini diharapkan dapat menambah baik teori maupun
praktek di bidang pemasaran (marketing) khu engenai Brand Loyalty

pengguna smartphone Samsung.

1.5.2 Bagi Perusahaan
Penelitian ini at memberi beberapa informasi mengenai mengenai

Brand Loyalty pengguna s Samsung. Dengan demikian penelitian ini dapat

bagi perusahaan dalam menyempurnakan produknya sehingga

asan kepada konsumen.

1.5.3 Bagi Pihak Lain

Penelitian mengenai Brand Loyalty pengguna smartphone Samsung dapat
dijadikan salah satu referensi bagi penelitian lebih lanjut mengenai masalah-masalah

yang berkaitan tentang Brand Loyalty konsumen.



BAB V

SIMPULAN DAN SARAN

5.1  Simpulan
Berdasarkan hasil penelitian terhadap 100 responden pengguna smartphone
Samsung dapat di ambil kesimpulan sebagai berikut:

1. Berdasarkan profil status tingkat pendidikan respoden terdapat 7% responden

dari tingkat pendidikan SMP, 51% respoden ingkat pendidikan SMU,

dan 42% responden dari tingkat pendidikan

2. Dari status tingkat pendidikan ter rdapat 57% responden yang

mempunyai pekerja r/mahasiswa, 33% responden yang
mempunyai pe asta, dan 10 % responden yang mempunyai

pekerjaan sebagai

3. Dari efidapatan terdapat 4 % respoden berpendapatan < Rp150.000,
15% responden berpendapatan Rp150.000-Rp500.000, 32% responden
berpendapatan Rp500.000-Rp1.000.000, 11% responden berpendapatan
Rp1.000.000-Rp2.000.000, dan 38% responden berpendapatan > dari

Rp2.000.000.

4. Berdasarkan hasil analisis rata-rata dapat disimpulkan bahwa penilaian

pengguna smartphone Samsung yang loyalitasnya pada tingkat Switcher

66



(berpindah-pindah merk) karena faktor harga, fungsi dan fitur serta kualitas

berada pada tingkatan cukup dengan rata-rata 3,06 (rentang >2,60-3,40).

. Penilaian pengguna smartphone Samsung yang loyal pada tingkat Habitual
Buyer (pembeli yang bersifat kebiasaan) berada pada tingkatan cukup dengan

rata-rata 2,74 (rentang >2,60-3,40).

. Penilaian pengguna smartphone Samsung yan a tingkatan Satisfied

Buyer (pembeli yang puas) berada pada ti am\baik dengan rata-rata 3,56

(rentang >3,40- 4,20).

ng yang loyal pada tingkatan Liking

nytkai merek) masuk dalam tingkatan yang baik
dengan rata-rata 3, g >3,40-4,20).

. Peni gguna smartphone Samsung yang loyal pada tingkat Committed
buyer (pembeli yang komit karena adanya kesetiaan dan perasaan bangga
dalam menggunakan merek) berada pada tingkatan cukup dengan rata-rata

3,07 (rentang >2,60-3,40).

Hasil dari penelitian tingkatan Brand Loyalty dilihat dari tingkatan switcher,
habitual buyer, satisfied buyer, liking the brand dan committed buyer, maka

diperoleh jumlah switcher sebesar 38%, habitual buyer sebesar 29,3% ,
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satisfied buyer sebesar 59%, liking of brand sebesar 62%, dan committed
buyer sebesar 39,3 %. Dari hasil tersebut terlihat bahwa produk smartphone
Samsung cukup baik karena bentuk piramidanya adalah piramida terbalik.
Sehingga dapat disimpulkan bahwa brand loyalty pengguna smartphone

Samsung cukup kuat.

10. Hasil pengujian hipotesis dengan menggunakan ujiSindependen sample t test,

5.2

maka saran yang bisa diberikan adalah :

1. Harga produk smartphone Samsung yang selama ini ditawarkan hendaknya
tetap dipertahankan tetapi kualitas produk yang ada harus ditingkatkan ,
karena dari hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat juga pengguna
smartphone Samsung yang sensitif terhadap harga, fungsi, dan kualitas yang

diberikan sehingga program loyalitas sebaiknya diarahkan agar pelanggan
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yang peka terhadap harga menjadi puas dan nantinya tidak peka lagi terhadap
perubahan harga. Hal tersebut dilakukan agar tidak kehilangan konsumen

walaupun dia masuk dalam katagori Switcher.

. Hasil penelitian menunjukkan adanya loyalitas pengguna smartphone
Samsung tidak dipengaruhi oleh faktor kebiasaan (Habitual Buyer). Oleh

karena itu pihak Samsung diharapkan dapat ciptakan produk yang

memberikan manfaat esktra yang bisa m elanggan memiliki

emotional attachment terhadap produk unakan sehingga pembeli
menjadi terbiasa untuk memilih pf© ghone Samsung sebagai prioritas
utama memenuhi kebutuhan
. Tingkat Commigted buyer<(gembeli yang komit karena adanya kesetiaan dan

perasaan bangga nggunakan merek) smartphone samsung masih

arena itu pihak Samsung harus dapat memposisikan produk
smartp agsebagai produk yang canggih dengan terus berinovasi dengan
mengeluarkan produk-produk smartphone yang terbaru dan beda dengan

smartphone lainnya.
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